Señor 

ALEJANDRO LLANO GUTIÉRREZ, 

Quien haga sus veces, actúe en su nombre, lo defienda o represente 

Jefe Atención Entidades Gobierno y PQR's 

Gerencia de Atención Escrita 

COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. - MOVISTAR COLOMBIA 
Transversal 60 número 114A-55 Avenida Suba Morato, BOGOTÁ 


jefaturasegundainstancia.co(Mtelefonica.com ??? correspondencia(Mmailf. movistar.co ??? 
Atención a: SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO - SIC 


contactenos(Osic.gov.co, y grtelecomunicaciones(Asic.gov.co 


Asunto: Recurso de Reposición ante COLOMBIA TELECOMUNICACIONES 
S.A. E.S.P., en adelante MOVISTAR COLOMBIA y en subsidio 
Recurso de Apelación ante la SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA 
Y COMERCIO, en adelante SIC; ante decisión de MOVISTAR 
COLOMBIA a mi Derecho de Petición (con radicación en la SIC bajo 
el número 21-168279- -00000-0000) publicado en mi cuenta gratuita 
en archive.org: 
https://11601502.us.archive.orq/29/items/derecho-de-peticion- 
75787994- 
75813647/Derecho%20de%20Petici/oC3%B3n%2075787994%2075 


813647.paf 


[por] 443321100566600... y 


Referencia: Respuesta de MOVISTAR COLOMBIA vía email a mi cuenta de 


correo electrónico corpofrontera(Wgmail.com “... a tu solicitud 
radicada con el número de incidencia (CUN): 4433211005666008”. 


Publicada en archive.org: Ver ingresando al siguiente enlace (link): 


https://1a601400.us.archive.org/29/items/4433211005666008/44332 
11005666008.pdf 


Radicados relacionados: SIC 20-373864 del 080ct2020, SIC 21- 
168279 del 22Abr2021, también los radicados SIC: 21-91944 y 21- 
94977, y 21-038975- -00003-000. 


Solución parcial: En el día de hoy, miércoles O5Mayo2021, contratistas de MOVISTAR 
COLOMBIA reactivaron el servicio del 7-5787994, ya que había 
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desconexión total -no se desde cuándo, pero la había- por quema de 
fusibles en la Caja denominada Armario Telefónico de MOVISTAR 
COLOMBIA, según me manifestó uno de los contratistas de 
MOVISTAR COLOMBIA, que participó en el restablecimiento del 
servicio. 


Requerimientos: Si bien MOVISTAR COLOMBIA expresa que ha cumplido con la 
entrega de las facturas para los abonados: 7-5787994 de cuenta: 
2533653100 y Código del Cliente: 3100000858050100 y ahora otro 
CLIENTE-CUENTA 1867, en la dirección: “CL 2 H K 202-4 
CHAPINERO ATALAYA CÚCUTA NORTE DE SANTANDER”; y 7- 
5813647 de cuenta 2423111101 y Código del cliente: 
3100000999780100, y ahora CLIENTE-CUENTA 1881, en la 
dirección: “AV 12B f 4N-82 CHAPINERO ATALAYA CÚCUTA 
NORTE DE SANTANDER” tal afirmación de MOVISTAR COLOMBIA 
es falsa y perjudicial porque la entrega física de las facturas 
mensuales, nunca se ha materializado o mejor nunca se ha hecho 
efectiva desde hace más de dos años, en las direcciones geográficas 
mencionadas; de ahí la insistencia en la entrega física porque 
actualmente lo que MOVISTAR COLOMBIA, valiéndose es su decir 
“... omissis... le informamos que no se realiza ninguna modificación 
debido a que sus facturas están siendo enviadas correctamente de 
acuerdo con su requerimiento... omissis...”, lo que estaría 
fraguándose es un presunto enriquecimiento ilícito, al efectuar cargos 
de reconexión por mora en el pago, más suspensión del servicio, mes 
tras mes; afectando así, entre otros derechos humanos 
fundamentales y constitucionales, el mínimo vital del demandante y 
el desarrollo de la personalidad y las especiales garantías como 
personas de la tercera edad. 


Los requerimientos en contexto, de no darse una solución de fondo 
en el Recurso de Reposición por parte de MOVISTAR COLOMBIA, 
que sea la SIC la que determine lo procedente sobre dichas 
pretensiones en la decisión subsidiaria que se desata con el subsidio 
Recurso de Apelación correspondiente. 


En últimas, que sea la instancia constitucional o en su defecto la 
jurisdicción Contencioso Administrativa, la que decida sobre el 
particular, puesto que MOVISTAR COLOMBIA estaría 
probablemente violando de manera sistemática el debido proceso, 
porque utiliza presuntas pruebas forjadas y por ende falsas para 
justificar su acción u omisión, y también presuntamente vulnera el 
mínimo vital y por ende los derechos preferenciales de los adultos 
mayores, entre otros. 
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En resumen: 


-Que MOVISTAR COLOMBIA entregue copia auténtica en físico de 
los respectivos Contratos de Condiciones Uniformes para la 
prestación del Servicio Telefónico de los abonados 7-5787994 y 7- 
6813647. 

- Que MOVISTAR COLOMBIA definitivamente realice la entrega de 
las facturas en físico en las direcciones geográficas de ubicación de 
los terminales de las líneas telefónicas: 7-5787994, 7-5813647 y 7- 
5840219. 

- Que MOVISTAR COLOMBIA admita y realice el ajuste a la 
facturación del 7-5787994, 7-5813647 y 7-5840219, dadas las 
inconsistencias que son suyas y no de los usuarios o suscriptores. Y 
evite la suspensión del servicio y a su vez exonere el pago de 
reconexión por estar en curso una reclamación mediante el ejercicio 
del Derecho de Petición de rango constitucional y legal. 

- Que MOVISTAR COLOMBIA realice la devolución de los valores 
entendidos cobrados, sin darse la prestación del servicio, a través del 
7-5813647, por falla técnica generalizada en Cúcuta. Según me lo 
manifestó un contratista de MOVISTAR COLOMBIA, en una de las 
varias visitas técnicas practicadas al terminal de la línea 7-5787994. 
- Que MOVISTAR COLOMBIA, diseñe y expida comprobantes de los 
pagos realizados ante MOVISTAR COLOMBIA o sus agentes 
retenedores autorizados en los que se indique: Nombre del titular de 
la línea telefónica, documento de identidad, número del teléfono, 
período facturado y otros detalles de importancia. 

- Que MOVISTAR COLOMBIA imparta la orden para que los Centros 
de Experiencia reciban Derechos de Petición por escrito y no sea sólo 
en Bogotá. 

En ninguna parte de la respuesta de MOVISTAR COLOMBIA que se 
está impugnando, se señala explícitamente las direcciones 
geográficas de los Centros de Experiencias de MOVISTAR 
COLOMBIA en Cúcuta y direcciones electrónicas (correo email) a 
donde se pueden presentar Derechos de Petición en físico o escritos 
y enviar los requerimientos computarizados, respectivamente. 

- Que MOVISTAR COLOMBIA destine de manera exclusiva una 
dirección de correo electrónico para la recepción de los Derechos de 
Petición que a bien necesiten allegar sus clientes, suscriptores o 
usuarios, por ejemplo: derechosdepeticion.coWtelefonica.com con 
datos encriptados, para que no se viole la privacidad. 

- Que MOVISTAR COLOMBIA establezca que el pago que realicen 
los interesados en retribución a los servicios prestados conforme a su 
portafolio de servicios, sea vía Online y no por vía Intranet, a fin de 
mantener actualizadas las cuentas en todo momento, y así el usuario 
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o suscriptor, pueda saber el estado de su cuenta MOVISTAR 
COLOMBIA cuando así lo desee o necesite. 

- En últimas que MOVISTAR COLOMBIA, allegue facturas en físico a 
las direcciones de los abonados 7-5787994, 7-5813647 y 7-5840219, 
hasta que se mantengan activas y conectadas dichas líneas 
telefónicas. 


Cordial saludo. 


El suscrito reclamante y afectado, FÉLIX HELÍ CONTRERAS MARTÍNEZ, colombiano, de la tercera 
edad, hábil en derecho, de manera consciente, libre y espontánea, ante el Acto Administrativo 
mediante CUN o incidencia 4433211005666008 que se impugna, conforme al decir de MOVISTAR 
COLOMBIA, en su escrito enviado electrónicamente a uno de mis correos electrónicos, 
corpofrontera(Wgmail.com, sobra decir que dicho Acto Administrativo es incompleto, pues solo consta 
de una parte motiva suficiente pero carece de la parte resolutiva, por tanto su decisión no tiene eficacia 
y validez, no produce efectos jurídicos. 


La parte resolutiva, no debe limitarse a decir: 


*..., la compañía: RESUELVE Atender su reclamación de forma parcialmente favorable. 


Esperamos le haya resultado útil esta información; recuerde que cualquier duda o aclaración podrá ser 
atendida a través de nuestras líneas de atención gratuita desde su celular movistar al *611 o desde su 
celular o fijo movistar a la línea 018000930930, para otros operadores al fijo (1)-5885204 o desde una línea 
celular 0315885204 (aplica costos de llamada de acuerdo con operador local o celular) o en nuestras 
oficinas de servicio al cliente de la ciudad en la que usted reside. 


Adicionalmente, lo invitamos a que acceda a nuestro número de WhatsApp 3252333333 para consultar 
todos sus requerimientos. 


Cordialmente, FIRMADO, Alejandro Llano Gutiérrez”. 


En efecto, estando dentro del término oportuno procesal (Notificación electrónica: día a quo 
05May2021: fecha en que comienza el cómputo del plazo y finaliza el día ad quem: 19May2021 (El 
17May2021 fue festivo). Notificación por correo, día a quo: comienza el 19May2021y el cómputo del 
plazo finaliza el día ad quem: 01Jun2021), para ejercer mi derecho de defensa, presento ante 
MOVISTAR COLOMBIA, Recurso de Reposición y en subsidio Recurso de Apelación ante la SIC, a 
fin que en primer lugar, MOVISTAR COLOMBIA no se justifique con presunta prueba falsa, pues 
reitero, que hace más de dos años, COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. E.SP., no hace 
entrega física y real para los abonados telefónicos 7-5787994 y 5-8136547 (Ver facturas recientes de 
Gases del Oriente, Centrales Eléctricas Norte de Santander y Aguas Kpital Cúcuta, que si llegan a las 
direcciones en comento, que dispone MOVISTAR COLOMBIA), tampoco lo hace para el abonado 
telefónico cableado 7-5840219 siendo su titular MARÍA BELÉN CONTRERAS MARTÍNEZ, con cédula 
de ciudadanía 37235689; en segundo lugar, que MOVISTAR COLOMBIA resuelva de fondo y sin 
dilación los demás requerimientos; porque está probado, que sí la SIC no allega a MOVISTAR 
COLOMBIA mis derechos de petición, MOVISTAR COLOMBIA, no los recibe, porque no dispone de 
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medios idóneos, eficientes y convincentes que atiendan de manera legítima al usuario o reclamante, 
según demuestro y pruebo a continuación: 


- Las PQRs vía web, MOVISTAR COLOMBIA, no las procesa. En mi caso, la última PQR enviada no 
le dio respuesta: 








1) mi-movistar-5813647-texto-mensaje-via-chat-rechazado: Bloc de notas = Xx 











Archivo Edición Formato Ver Ayuda 


p76961 


Cómo hago para solicitar servicio técnico al abonado 5813647 Cúcuta. Tiene tono pero no se puede llamar ni recibir llamadas. 
Hay deuda pendiente. Pero quién garantiza que pagando hay restablecimiento del servicio? Si la falla ya la conoció Colombia 
Telecomunicaciones Bogotá y no dan orden de trabajo para el 7-5813647. La linea nacional no atiende 01 8000 930 930. El 
servicio técnico via Mi Movistar no procesa. En Centro de Experiencias de Movistar Av Cero Cúcuta no recibe derechos de 
petición por escrito, ni verbales, ni recibe vía correo electrónico. El requerimiento mediante Derecho de Petición de la 
línea 7-5787994 fue solucionado pero no me llega la factura en físico que Movistar Bogotá se comprometió a enviarla. Gracias 
por su atención. 





- El GuíaBot si el usuario reclamante no tiene línea celular MOVISTAR COLOMBIA no procesa el 
requerimiento. 


- La dirección de correo electrónico para allegar requerimientos, el suscrito no la conoce, y MOVISTAR 
COLOMBIA no se le da al usuario o suscriptor reclamante. 


- La dirección geográfica física para hacer entrega de los derechos de petición por escrito, MOVISTAR 
COLOMBIA, no se la entrega. Sólo el reclamante, conoce la dirección de Bogotá, que fue suministrada 
por un vigilante o de seguridad que atiende en MOVISTAR COLOMBIA de la avenida cero (0) número 
10-61 en la ciudad de Cúcuta. En Cúcuta, no se sabe en dónde se presentan Derechos de Petición 
por Escrito ante MOVISTAR COLOMBIA. 


Por lo anterior, me fundamento en el marco jurídico relativo a los recursos administrativos, que se 
encuentra en el acápite, FUNDAMENTOS DE DERECHO. 


En últimas, en este introductorio, es importante destacar la loable labor que hace la SIC, pues gracias 
a ella, el último requerimiento, por nueva desconexión total del abonado telefónico cableado 7- 
5787994, fue atendido por MOVISTAR COLOMBIA de manera inmediata, sin tener que esperar los 
cinco días que dice MOVISTAR COLOMBIA en su decisión, que por este escrito se recurre y 
subsidiariamente se apela. 


Vista la parte introductoria, sustento de manera categórica y contundente mi Recurso de Reposición 
ante MOVISTAR COLOMBIA y en subsidio Recurso de Apelación ante la SUPERINTENDENCIA DE 
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INDUSTRIA Y COMERCIO - SIC, de acuerdo con los argumentos esgrimidos, plenas pruebas 
auténticas y razonamientos lógicos que hacen parte del contenido en los siguientes acápites: 


| - HECHOS 


1.1. Actualmente, el servicio telefónico cableado para los abonados 7-5787994 y 7-5813647, están 
activos porque los Contratos de Condiciones Uniformes están vigentes bajo la administración de 
MOVISTAR COLOMBIA, de los que el suscriptor no posee copia auténtica. Se insiste 
reiteradamente para que MOVISTAR COLOMBIA haga entrega en físico de dichos contratos en 
la dirección de notificación por correo físico del suscrito recurrente y/o apelante. 


No obstante, por causas ajenas al reclamante, hubo falla técnica y desconexión total del servicio 
en el abonado 7-5787994, que ameritó la intervención valiosa de la SIC, para que MOVISTAR 
COLOMBIA, restableciera el servicio. La atención se dio como respuesta al Derecho de Petición 
del que se envió a dos direcciones electrónicas de MOVISTAR que fueron rechazadas 
(jefaturasegundainstancia.co(telefonica.com ??? correspondencia(Amailf. movistar.co ???), pero 
gracias a la valiosa colaboración de la SIC, MOVISTAR COLOMBIA, atendió al menos el 
restablecimiento del servicio, más no los otros requerimientos, entre los que se destaca la no 
entrega en físico de las facturas de los abonados telefónicos cableados 7-5787994 y 7-5813647. 
Sólo MOVISTAR COLOMBIA manifiesta que está enviando las facturas, pero no demuestra ni 
prueba válida y auténticamente que las haya entregado en la residencia y domicilio del reclamante 
y de la titular del 7-5840219, como referenciada, por conducta concluyente, como forma 
subsidiaria de notificación a MOVISTAR COLOMBIA. 


De igual manera, deberá MOVISTAR COLOMBIA, hacer un nuevo ajuste de facturación, por 
cuanto está probado que hubo una nueva falla técnica en la prestación del servicio para el 7- 
5787994, 


1.2. En el historial que debe llevar MOVISTAR COLOMBIA, de las diversas novedades de los servicios 
telefónicos que ofrece y presta, por ejemplo aquí en Cúcuta, Centro de Experiencias de 
MOVISTAR COLOMBIA en la avenida cero (0) número 10-61, me consta e igualmente a mi 
hermana MARÍA BELÉN CONTRERAS MARTÍNEZ, suscriptora del abonado 7-5840219, también 
le consta y lo podemos probar con certeza y veracidad mediante prueba sumario ante cualesquiera 
autoridad, que MOVISTAR COLOMBIA, no registra, no archiva en el Sistema Intranet de 
MOVISTAR COLOMBIA, ni da prueba escrita de los requerimientos que los usuarios, suscriptores 
o consumidores hacen de manera personal. 


En efecto, la suscriptora del abonado 7-5840219 recibió respuesta de la SIC con el radicado 21- 
038975- -00003-000, pero MOVISTAR COLOMBIA, le allegó información a la SIC y no a la petente 
(Se configuró, Silencio Administrativo). En este caso, MOVISTAR COLOMBIA, salva su 
responsabilidad precisando que por falta de pago fue desconectada la línea 7-5840219 y que no 
había ningún requerimiento personal de MARÍA BELÉN CONTRERAS MARTÍNEZ con cédula 
37235689. Pero, ¿si no le envían facturas en físico cómo realiza el pago para tener plena prueba 
documental y así demandar el Acto Administrativo ante la Jurisdicción Contencioso Administrativa, 
que MOVISTAR COLOMBIA no emitió y no entregó a la titular del 7-5840219? 
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Simplemente, en el Centro de Experiencias en Cúcuta en su momento, porque lo pedí, me 
entregaron en un pedazo de papel el número de solicitud del requerimiento que hice 
personalmente. Y ello es prueba documental que indica la fecha desde que inicié este lleve y trae, 
ante MOVISTAR COLOMBIA, con el auxilio de la SIC. 


y — 


GOD Il le a O 
cas 20m gato 


22m o — 


1.3.Esa actuación de MOVISTAR COLOMBIA, de no archivar o guardar los requerimientos, es muy 
posible que lo hagan de manera deliberada, para luego manifestarle a la SIC o a cualquier otra 
autoridad, que el usuario reclamante no ha hecho ningún requerimiento. Así de esta manera 
presunta, MOVISTAR COLOMBIA, se burla de los usuarios o suscriptores y pretende salvar su 
responsabilidad. Qué eficiencia la de MOVISTAR COLOMBIA? Sí, se aprovechan, especialmente 
de quienes reclamamos; ¡cómo será de quienes no reclaman sus derechos! 


1.4.Otra estrategia perjudicial de MOVISTAR COLOMBIA y por la que presuntamente muchos 
suscriptores pierden las líneas telefónicas, es porque no llegan las facturas y entonces no pagan 
porque no tienen conexión a Internet, es decir que MOVISTAR COLOMBIA no hace entrega en 
físico de las facturas, mes a mes, y en tiempo oportuno, pero si genera en la facturación el pago 
de reconexión por pago fuera de fecha. Me consta y puedo dar fe que esta situación ocurre en 
MOVISTAR COLOMBIA en esta ciudad. Hay que pagar más de $20 mil pesos, por reconexión, 
reitero, porque el pago se realiza fuera de fecha. A ello se aúna la suspensión del servicio 
telefónico. 


Reitero, las facturas en físico no las entrega, MOVISTAR COLOMBIA, en su destino. Además, es 
inconcebible que MOVISTAR COLOMBIA, realice la suspensión del servicio y aplique cargos de 
reconexión e intereses de mora, cuando cursa un requerimiento mediante el ejercicio del Derecho 
de Petición y sin que se haya dado por completa una solución a tal o cual requerimiento. 
MOVISTAR COLOMBIA dice muy alegremente, es qué las facturas se están enviando según su 
requerimiento pero nunca son entregadas, como se demuestra y prueba. Qué osadía la de 
MOVISTAR COLOMBIA! 


Con todo respeto, esta estrategia de MOVISTAR COLOMBIA, podría considerarse un presunto 

enriquecimiento ilícito, que muy seguramente, si todos los afectados en Colombia demandaran 

ante los estrados judiciales estos hechos, conllevaría sin dubitación alguna a que MOVISTAR 

COLOMBIA haga entrega en físico de las facturas, mes a mes, y no se limite a probarle a la SIC 
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que las facturas las están enviando, pero éstas en físico nunca llegan a su destino, es decir, no 
hacen la entrega material de la factura cómo si lo están haciendo las demás empresas prestadoras 
de Servicios Públicos, como por ejemplo, Gases del Oriente, Centrales Eléctricas del Norte de 
Santander - CENS, y Aguas Kpital Cúcuta, entre otras, en esta ciudad de San José de Cúcuta. 
(Ver estas plenas pruebas documentales en el contexto de este Recurso de Reposición y en 
subsidio Recurso de Apelación). 


1.5.A raíz de la suspensión unilateral por parte de MOVISTAR COLOMBIA de no hacer entrega, mes 
a mes, de las correspondientes facturas, y las fallas técnicas, y otras mejoras urgentes y 
necesarias para una mejor prestación de los servicios a través de los abonados 7-5787994 y 7- 
5813647 y 7-5840219 se hizo necesario, en sus varias oportunidades, acudir al Centro de 
Experiencias de MOVISTAR COLOMBIA en la avenida cero (0) número 10-61 de la ciudad de 
Cúcuta, en la búsqueda de soluciones: restablecimiento de los servicios y entrega de las facturas. 


Es muy posible que los varios requerimientos no se encuentren en el historial, que MOVISTAR 
COLOMBIA debe guardar, custodiar y evitar su presunto ocultamiento o eliminación de los 
archivos de su sistema. Esa circunstancia de lugar, tiempo y modo, debería motivar a la SIC para 
iniciar una exhaustiva investigación, a fin que se establezca la verdad verdadera sobre esta 
denuncia o falencias. 
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OPEGIN 


EMPRESA CON! 


07) movI£ 





Foto tomada por Félix H. Contreras M., hoy 0O5May2021 04:19 pm. 
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Foto tomada por Félix H. Contreras M., hoy 0O5May2021 04:28 pm. 


Ya MOVISTAR COLOMBIA, practicó visita técnica y en cumplimiento de orden de trabajo sus 
contratistas de OPEGIN comprobaron que efectivamente había una nueva desconexión total del 
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abonado 7-5787994. Este requerimiento fue solucionado satisfactoriamente gracias a la valiosa 
intervención de la SIC. 


En razón a que MOVISTAR COLOMBIA, aceptó y comprobó que efectivamente no hubo prestación 
del servicio telefónico cableado a través del abonado 7-5787994, el suscrito recurrente y/o apelante 
solicita a MOVISTAR COLOMBIA tener en cuenta lo establecido en la Resolución 5111 de 2017, 
aplicando la fórmula de compensación y tiempo fuera de servicio, por la nueva desconexión total del 
servicio. 


No entiende el usuario quejoso cómo MOVISTAR COLOMBIA, responde que no hará ninguna 
modificación y ajuste, si bien en la decisión según CUN 4433201023777986 de lugar y fecha, Bogotá 
26 de noviembre de 2020, expresa: *... el envío de la factura de forma física se procede a realizar la 
modificación para que a partir del siguiente corte de facturación esta(sic) sea enviada a la dirección: 
Avenida 12B *4N-82 Chapinero Cúcuta... ”. Pero, la factura nunca llegó a su destino real. 
Supuestamente, según MOVISTAR COLOMBIA, si la envía físicamente está llegando a un lugar 
incierto, pero reitero, nunca ha llegado a los terminales donde se encuentran los abonados telefónicos: 
7-5787994, 7-5813647 y 7-5840219. 


00 


10851 1020210323020 
Colombia Telecomunicaciones 5.A. E. Cons 1253 
Nit. 630.122. 566-1 cP 13 
Tr. 60 No. 114A-55 Bogotá Op gg 111121000 Ruta 5400 
Tel. 018000 930930 - 018000 www movistar co Zona 


NTRERAS MARTINEZ FELIX 
Co: 2K 202 4 CHAPINERO - CHAPINERO ATALAYA 


BEC-151610444 
R Posta! 
CUCUTA Nos15 DE SANTANDE 23 LA 2 


Cliente - Cuenta > EDO . (0) ENTREGA 

. DIRECCION 
E ERRADA 
() NO RESIDE 
Fecha limite de Entrega: 12/04/2021 O DESCONOCIDO 


so 
: pe O REHUSADO 


2, (J NO RECLAMADO 
/ O) OTROS 


+... eL — 
Fecha impresión 





11 


Recurso de Reposición ante COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. - MOVISTAR COLOMBIA a respuesta de incidencia 
4433211005666008 y en subsidio Recurso de Apelación ante SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO - SIC 


A 


«nes 1031410851000 


Comba Telecomunicaciones 
ho 830 * za s66-1 

$0 No. 114A-55 Bogota AL: 111121000 
% 02000 230990 - ose00s SAUIOF" www manisti CO 


NTRERAS MARTINEZ FELIX HELI 
AV 12 B CL 4 N82NSE:0 CHAPINERO ATALAYA 


R 
UCUTA NORTE DE SANTANDE 9 Posa 
he te - CA TEST,. ; US 


rocio EUA O DIRECCION 
Fecha impresión e O NO RESIDE 
Fecha limi po: 27/09/2021 (7) DESCONOCIDO 
DA El DÉ 
F / LA 2703 24 [O NO RECLAMADO 
> A O OTROS 





¿Cuánto tiempo ha transcurrido? y según MOVISTAR COLOMBIA han sido enviadas las facturas, 
pero apoyados en presunta prueba documental falsa, como se observa y se demuestra, y ¿dónde 
están las fotocopias de las facturas enviadas? Dicho comprobante de envío no tiene la firma de 
recibido por el titular o un familiar residenciado en el predio donde se encuentran los terminales de los 
abonados telefónicos cableados, 7-5787994, 7-5813647 y 7-5840219. 


Los otros requerimientos, son para evitar la corrupción y contribuir a una mejor atención, calidad del 
servicio, y mejoras integrales para suscriptores y usuarios de MOVISTAR en toda COLOMBIA. 


II - PRETENSIONES 


Qué MOVISTAR COLOMBIA responda en el término legal de fondo y de manera integral a nuestras 
peticiones, sin titubeos, de manera precisa y sin soluciones inocuas, sin mentiras y sin pruebas 
presuntamente forjadas que son falsas; sin que los afectados tengan que estar interponiendo recursos 
administrativos, quejas a la SIC, incoando acciones constitucionales o demandas ante la Jurisdicción 
Contencioso Administrativa y haciendo publicaciones en sus redes sociales. 


2.1. Qué MOVISTAR COLOMBIA, admita, sentencie y haga efectiva la entrega en físico de las facturas 
de venta de los servicios de telefonía para los abonados: 7-5787994, 7-5813647 y 7-58402109. 


Asimismo, por conducta concluyente que se entiende al responder este recurso, le sea enviada a 
MARÍA BELÉN CONTRERAS MARTÍNEZ, a la AV 12 + 9-83 de TORCOROMA, CUCUTA, NORTE 
DE SANTANDER, COLOMBIA, la factura en físico de la línea 7-5840219, pues por el hecho de no 
tener registrada ninguna reclamación como es costumbre en MOVISTAR COLOMBIA, ni haber dado 
respuestas a las varios requerimientos formulados y no archivados en el historial del Centro de 
Experiencias de MOVISTAR COLOMBIA ubicado en la avenida cero (0) número 10-61 de Cúcuta, y 
en consecuencia, no haberse realizado el pago, porque no disponía de la factura en físico, que nunca 
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más llegó como se demuestra y prueba, pido que se restituya la línea a MARÍA BELÉN CONTRERAS 
MARTÍNEZ, y en consecuencia, se restablezca el servicio, toda vez que de no darse una solución se 
acudirá ante la Jurisdicción Contenciosa Administrativa, para que se le restablezcan sus derechos de 
servicio telefónico a través del abonado 7-5840219, a mi querida hermana. Es una responsabilidad de 
MOVISTAR COLOMBIA, no haber respondido directamente, al Derecho de Petición de MARÍA BELÉN 
CONTRERAS MARTÍNEZ, sino que MOVISTAR COLOMBIA cree que ha cumplido con sus 
competencias y deber constitucional y legal. Es todo lo contrario, MOVISTAR COLOMBIA no ha 
respondido directamente a la interesada. 


Por su parte, la SIC ha hecho lo suyo como debe ser: su gestión es excelente en este caso 
referenciado. Está demostrado y probado que con el modus operandi de MOVISTAR COLOMBIA, más 
líneas fijas cableadas vuelven al haber del hoy, MOVISTAR COLOMBIA, que seguramente las pone 
en venta a terceras personas. 


Qué MOVISTAR COLOMBIA no se limite a decirle a FÉLIX HELÍ CONTRERAS MARTÍNEZ: “... le 
indicamos que no se realiza ninguna modificación debido a que sus facturas están siendo enviadas 
correctamente de acuerdo con su requerimiento...”. ¿A qué requerimiento se referirá MOVISTAR 
COLOMBIA? Si desde hace más de dos años (incluida MARÍA BELÉN CONTRERAS MARTÍNEZ, con 
cédula 37235689 y titular de la línea 7-5840219) MOVISTAR COLOMBIA no hace entrega de las 
facturas en físico de los abonados 7-5787994, 7-5813647 y 7-5840219. Bonita respuesta, ¡se están 
enviando correctamente! Esa solución, podría considerarse como una diatriba. 


El reclamante expresa categóricamente, que una cosa es que MOVISTAR COLOMBIA diga enviar y 
otra cosa es hacer entrega real y material de las facturas en físico de los abonados 7-5787994, 7- 
5813647 y 7-5840219 en las direcciones en donde hace más de dos años no volvieron a llegar las 
facturas de manera regular y en tiempo oportuno para hacer el pago puntual, y no ser sancionados 
con suspensión del servicio, cobro de intereses de mora y valores de reconexión, y hasta pérdida de 
la línea, cómo supuestamente viene sucediendo de manera sistemática en toda Colombia. Ahora 
MOVISTAR COLOMBIA le echará la culpa al cartero y ¿ahí quedará todo? No. Esto también está en 
tela de juicio y amerita que la SIC de apertura a una investigación integral sobre el particular. 


“... Así mismo, le informamos que como solicita el envío de la factura de forma física se proceda a 
realizar la modificación para que a partir del siguiente corte de facturación esta(sic) sea enviada a la 
dirección: Avenida 12B H4N-82 Chapinero Cúcuta, se aclara que solo se puede registrar una dirección 
de envío de factura física. El número de orden con el cual quedó efectuado el cambio es 
20000447979627” 


La antes transcripción, es un aparte de una anterior respuesta de MOVISTAR COLOMBIA, a mi 
requerimiento, mediante el ejercicio del fundamental y constitucional Derecho de Petición. Ya han 
transcurrido más de seis (6) cortes de facturación -o sea más de seis (6) meses-, y las facturas en 
físico nada que llegan a su destino. Eso sí, cuando el cliente, usuario o suscriptor de MOVISTAR 
COLOMBIA, no paga a tiempo, toman el pago realizado fuera de fecha y le aplican cada mes la 
suspensión del servicio, el de reconexión que supera los veinte mil pesos moneda de curso legal y 
actual en Colombia ($20.000,00), más intereses moratorios. ¿En ese un actuar doloso de MOVISTAR 
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COLOMBIA? Ello también debe motivar a la SIC para que investigue y se establezcan 
responsabilidades. 


Esa estrategia de MOVISTAR COLOMBIA de no querer enviar más facturas en físico, sino 
simplemente dar un número para pago sin que se estipulen los datos de titular del abonado, nombre, 
identificación y número de teléfono entre otros detalles cuando envían los mensajes multimedia de 
cobro o los agentes autorizados reciben un pago, permite poner en duda si la imputación contable y 
el pago se registró debidamente. De igual manera el pago vía Intranet y no en línea directa con la 
plataforma web de MOVISTAR COLOMBIA, no permite establecer estados de cuenta iguales, cuando 
así lo quiera el cliente, usuario o suscriptor. 


En vista de lo anterior, procedería una Acción Constitucional o demanda de restablecimiento de 
derechos ante la Jurisdicción Contenciosa Administrativa, contra una decisión de esta naturaleza que 
a la fecha no se ha materializado, y desde todo de vista es indefectiblemente perjudicial. 


2.3. Que MOVISTAR COLOMBIA admita y realice el ajuste a la facturación del 7-5813647 y 7- 
5840219, dadas las inconsistencias, que son suyas. 


2.4. Que MOVISTAR COLOMBIA realice la devolución de los valores entendidos cobrados, sin darse 
la prestación del servicio, a través del 7-5813647, por falla técnica generalizada en Cúcuta. Uno de 
sus contratistas así me lo manifestó en una de sus anteriores visitas técnicas practicadas al terminal 
de la línea 7-5787994, el año inmediatamente anterior. Pero, ¿dónde se verifica? si MOVISTAR 
COLOMBIA no guarda archivos de requerimientos. Sólo así la SIC los exonera de responsabilidad y 
no se inicia ninguna clase de investigación. 


2.5. Que MOVISTAR COLOMBIA, diseñe y expida comprobantes de los pagos realizados ante 
MOVISTAR COLOMBIA o sus agentes retenedores autorizados en los que se indique: Nombre del 
titular de la línea telefónica, documento de identidad, número del teléfono, período facturado y otros 
detalles de importancia. 


2.6. Que MOVISTAR COLOMBIA imparta la orden para que los Centros de Experiencia en todo el 
país se reciban Derechos de Petición por escrito y no sólo se reciban en la ciudad de Bogotá. 
MOVISTAR COLOMBIA, no dice en qué Centros de Experiencias en Cúcuta reciben los Derechos de 
Petición por Escrito. Y menos, da una dirección de correo electrónico para tal efecto. 
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) Movistar Colombia Y — XK 
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que los enlaces que me 
envías no me permite 
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sobre tu consulta de 
forma detallada, con 
gusto te ayudaré en 
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(nombres y apellidos 
completos, cédula y 
número de línea), estoy 
para avudarte. Quedo y 
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Es insólito, que a través de MOVISTAR COLOMBIA en la red social Facebook; quien responde, diga 
que no le abren los links que el reclamante suministra: 


https://1a601502.us.archive.orq/29/items/derecho-de-peticion-75787994- 
75813647/Derecho%20de%20Petici/oC3%B3n%2075787994%2075813647 pdf 


https://noticiasfcn.blogspot.com/2021/04/usuario-de-movistar-colombia- 
interpone.htmi?fbclid=IwARO06hxtpsOOBONDVURYpbnnW¡8J4W8gHbFCICG3Tkoeuh-I-¡KBEJrOVGo 


2.7. Que MOVISTAR COLOMBIA destine de manera exclusiva una dirección de correo electrónico 
para la recepción de los Derechos de Petición que a bien necesiten allegar sus clientes, suscriptores 
o usuarios, por ejemplo: derechosdepeticion.co(Mtelefonica.com, con datos encriptados para evitar el 
plagio, violación de la privacidad o perjuicios mayores. 


2.8. Que MOVISTAR COLOMBIA establezca que las transacciones que realicen los interesados por 
pago de servicios de telefonía y otros conceptos sean vía Online y no por vía Intranet, a fin de mantener 
actualizadas las cuentas, y en cualquier momento poder consultar su estado. Así se evitaría un posible 
actuar corrupto y cuentas claras y transparentes. 


¿Por qué? Los saldos insolutos de un mismo número de teléfono o cuenta que dan en el Centro de 
Experiencias, en las empresas recaudadoras autorizadas y los que, envía MOVISTAR COLOMBIA, 
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por intermedio de mensajes multimedia, son diferentes, no iguales. Esto también lo debería investigar 
la SIC. 





2.9. Hoy martes 18 de mayo de 2021, siendo las 11:15 de la mañana recibí del cartero en mi casa, 
cuya nomenclatura se observa en la foto (arriba), original en físico de la respuesta que MOVISTAR 
COLOMBIA mediante CUN 4433211005666008 de fecha 04Abr2021, da a mi requerimiento radicado 
en la SIC el 22Abril2021 bajo el número 21-168279. 


A continuación foto del primer folio, sin numeración (1 de 5): 
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Foto del último folio, sin numerar, que corresponde al 5 de 5, verlo a continuación: 
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En el desprendible de la empresa transportadora POSTAL EXPRESS SS SAS, queda demostrado y 
probado la entrega en físico de la decisión de incidencia o CUN 4433211005666008, que se impugna 
con este escrito de Reposición y en subsidio Recurso de Apelación, se observa la siguiente dirección 
del destinatario: “FELIX HELI CONTRERAS MARTINEZ AV 12B 4N82 CHAPINERO ATALAYA 
CUCUTA”. Esto es prueba fehaciente, que MOVISTAR COLOMBIA no puede alegar que la dirección 
del abonado 7-5813647 no existe, es deficiente o es errónea. 


PETICIÓN ESPECIAL 


2.10. Al presumirse, que este escrito contentivo del Recurso de Reposición ante MOVISTAR 
COLOMBIA y en subsidio ante la SIC, con varios requerimientos no llegase a MOVISTAR COLOMBIA; 
se pide respetuosamente a la SIC que traslade a MOVISTAR COLOMBIA (COLOMBIA 
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P.) este petitorio y además, les allegue como “prueba trasladada” 
copia de todos los expedientes radicados en la SIC bajo los números 20-373864 del 08Oct2020, 21- 
168279 del 22Abr2021, y también los radicados SIC: 21-91944 y 21-94977 y 21-038975, que guardan 
excelente y estrecha relación con lo actualmente pedido por el usuario reclamante y quejoso en este 
recurso. 


No obstante, se envía el link de publicación en la red de internet, así: 


III — FUNDAMENTOS DE DERECHO 


Interpongo Recurso de Reposición ante MOVISTAR COLOMBIA, a fin que aclare, modifique, 
adiciones o revoque la decisión que se recurre, y en subsidio Recurso de Apelación ante la SIC, para 
que se pronuncie respecto a la decisión impugnada y al estudiarla decida si procede confirmarla, 
revocarla o modificarla. 


Al efecto, me fundamento en el artículo 74 de la ley 1437 de 2011, inciso 3 del artículo 76 de la ley 
1437 de 2012, Relatoría de la Corte Constitucional de la República de Colombia: Sentencia T-044/18, 
Expediente T-6.416.730: “el término de interposición de recursos contra actos administrativos está 
regulado de manera especial y expresa en el artículo 76 del Código de Procedimiento Administrativo 
y de lo Contencioso Administrativo, donde se establece la oportunidad en la presentación de los 
recursos de reposición y apelación..., Artículo 29: El debido proceso se aplicará a toda clase de 
actuaciones judiciales y administrativas... Ley 142 del 11 de julio de 1994 (Ley de Servicios Públicos 
Domiciliarios) por la cual se establece el régimen de los servicios públicos domiciliarios y se dictan 
otras disposiciones. Ley 1755 de 2015 por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de 
Petición. Artículo 7o. y siguientes del Capítulo 1! del Decreto 2223 del 05 de diciembre de 1996 por el 
cual se señalan normas que garantizan la participación activa de la comunidad en el cumplimiento de 
los compromisos del Pacto Social de Productividad, Precios y Salarios. El decreto 2150 de 1995, por 
el cual se suprimen y reforman regulaciones, procedimientos o trámites innecesarios existentes, y 
demás normas complementarias o supletorias aplicables. 


19 


Recurso de Reposición ante COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. - MOVISTAR COLOMBIA a respuesta de incidencia 
4433211005666008 y en subsidio Recurso de Apelación ante SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO - SIC 


IV — PRUEBAS 


4.1. Téngase como complemento muy importante, las pruebas documentales trasladadas contentivas 
de los expedientes de radicado en la SIC 20-373864 del 08Oct2020; asimismo, el expediente de 
radicado en la SIC 21-168279 del 22Abr2021; también los radicados SIC: 21-91944 y 21-94977 y 21- 
038975. 


4.1. Alafecha de hoy miércoles 19May2021, MOVISTAR COLOMBIA, no ha hecho efectiva la entrega 
de las facturas en físico anunciadas en la decisión CUN 4433201023777986 de fecha 26Nov2020, 
correspondiente a la línea 7-5787994. Y las facturas en físico del abonado 7-5813647, ¿En dónde las 
entregan? De igual manera, ante la insistencia, en los varios requerimientos personales que MARÍA 
BELÉN CONTRERAS MARTÍNEZ para su abonado 7-5840219, se ha acercado al Centro de 
Experiencias de MOVISTAR COLOMBIA en la avenida cero (0) número 10-61 de la ciudad de Cúcuta, 
simplemente, váyase tranquila que las facturas le llegan a su casa; pero nunca llegaron. 


Al folio 2 se lee: “4. Asímismo (sic), confirmamos que la Empresa realiza el envío de las facturas de 
la línea 75787994 a la dirección de cobro que registra en nuestro sistema”. 


Comentario del titular de la cuenta 2533653100 correspondiente al abonado 7-5787994: 


No ha llegado a la dirección geográfica de entrega “CL 2 K 202-4 CHAPINERO ATALAYA CÚCUTA” 
ningún tipo de factura, ni información relacionada a la línea 75787994 con cuenta 2533653100; menos 
del abonado cableado 7-5813647. 


4.2. Si bien MOVISTAR COLOMBIA está obligada a producir factura electrónica conforme al Decreto 
358 de 2020 que reglamenta la facturación electrónica, el usuario, suscriptor o consumidor reclamante 
no autoriza ni dio, ni da, ni dará su consentimiento para recibir sólo factura electrónica sino también 
copia auténtica en físico de las facturas MOVISTAR COLOMBIA de venta de los servicios de telefonía 
fija cableada a través de los abonados 7-5787994 y 7-5813647 mes a mes, en fecha oportuna que no 
cause el pago fuera de pronto pago con sanciones cómo suspensión del servicio (valor de reconexión, 
más intereses corrientes y moratorios y otros posibles conceptos), las que se recibirán en la Av 12B 
H4N-82 Chapinero Cúcuta Colombia, y en la Calle 2 ++ K202-4 Chapinero Cúcuta Colombia. 


Es importante aclararle a MOVISTAR COLOMBIA, que la tercera persona que realiza efectivamente 
el pago de las facturas por los servicios de telefonía fija y cableada a través de los abonados 7- 
5787994 y 7-5813647, así como de la línea 7-5840219, no dispone de conexión a internet, por 
consiguiente efectúa el pago con las facturas físicas, en mano. 


Es lamentable que MOVISTAR COLOMBIA haya decidido de manera unilateral, desde hace más de 
dos años, no realizar la entrega en físico de las facturas de venta, mes a mes, de manera puntual y 
mucho antes de su vencimiento para pago oportuno, sin cargo de reconexión e intereses corrientes y 
moratorios con suspensión del servicio incluido, de los abonados telefónicos cableados, así: 
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Línea 7-5813647 en la dirección geográfica que MOVISTAR COLOMBIA tiene a su disposición, no 
sólo para enviar, sino para hacer la entrega física en esta dirección, que es la misma donde está el 
terminal de dicho abonado cableado: “AV 12B H 4N-82 CHAPINERO ATALAYA CUCUTA”. 


Línea 7-5787994 en la dirección geográfica que MOVISTAR COLOMBIA tiene a su disposición, no 
sólo para enviar, sino para hacer la entrega física en esta dirección, que es la misma donde está el 
terminal de dicho abonado cableado:: “CL 2 ++ K 202.4 CHAPINERO ATALAYA CUCUTA”. 


Línea 7-5840219 en la dirección geográfica que MOVISTAR COLOMBIA tiene a su disposición, no 
sólo para enviar, sino para hacer la entrega física en esta dirección, que es la misma donde está el 
terminal de dicho abonado cableado:: “AV 12 * 9-83 TORCOROMA, CÚCUTA, NORTE DE 
SANTANDER”. 


Me afinco en decir que hace más de dos años no llegan dichas facturas, razón por la que se ha 
generado el pago con mora, y ello va en perjuicio de nuestra vida crediticia, económica y familiar. 


4.2. Qué MOVISTAR COLOMBIA demuestre y pruebe que lo único que hasta el momento ha hecho 
es perjudicar los intereses económicos de personas, en particular de la tercera edad, que como en mi 
caso no tengo un salario, ni una pensión, menos un apoyo solidario gubernamental, ni menos ningún 
apoyo económico particular: -mi situación en efecto es precaria-. 


MOVISTAR COLOMBIA justifica a su manera y con muchos perjuicios al reclamante, que tal cobro de 
reconexión es por transacción efectuada fuera de fecha de pronto pago. Se entiende o mejor entiendo 
que cuando está en curso una reclamación, requerimiento y conocimiento o queja ante la SIC, -en 
ejercicio del derecho fundamental de petición constitucional, recurso de reposición y en subsidio 
recurso de apelación o queja- no es obligación del suscriptor o usuario de MOVISTAR COLOMBIA 
efectuar el pago de manera oportuna, y si lo hace fuera de fecha, no hay porque cobrarse reconexión 
de manera consecutiva mensual, en este caso concreto, y lo más grave suspensión del servicio. 


Lo más irracional es que, MOVISTAR COLOMBIA en su momento, sin haber restablecido el servicio 
de telefonía fija y cableada y, totalmente desconectadas las líneas 7-5813647 y 7-5787994, y en curso 
una reclamación que data desde el 10Jun2020 en ejercicio del Derecho de Petición; ¿por qué después 
de esa fecha, genera cargos de reconexión mes a mes con intereses corrientes y moratorios al cliente, 
petente y septuagenario vulnerable?; aduciendo MOVISTAR COLOMBIA que el pago fue realizado 
fuera de fecha, y, entonces, a ello se agrega que las facturas en físico no son entregadas por 
MOVISTAR COLOMBIA, pero sí justifica ante la SIC, con prueba presuntamente falsa y forjada, que 
las facturas han sido enviadas. 
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Obsérvese las siguientes pruebas documentales de la presunta 
prueba forjada y falsa, porque las 
facturas de MOVISTAR COLOMBIA no llegan a su destino: si dls 


Colombia Telecomunicaciones S.A. E.S. 


Nit. 830.122. 566-1 


Tr. 60 No. 114A-55 Bogotá 


1032810851 


AL: 111121000 
Tel. 018000 930930 - ooo SES" wwe movistar 00 


CONTRERAS MARTINEZ FELIX 


CL 2K 202 4 CHAPINERO - 


CUCUTA NOS DE SANTANDER 


Cliente - Cuemta », 


Fecha impresión 


nv 


Fecha 8) Entrega: o 


CHAPINERO ATALAYA 


23 


COL 


9S , 1020210323020 


cP 
Ruta 540013 


Zona 5400107 
Peso 1009 
Valor $695.01 
BEC-151610444 


INTENTO 
O ENTREGA 


Oe 
(J NO RESIDE 
(O) DESCONOCIDO 
E] REHUSADO 
O NO RECLAMADO 


A 


Coimbra Telecomunicaciones SAES 
Nit 830 122 566-1 

Tr, 40 No. 114A.55 Bogota TT 
mo gsonso - 0re00o COTA: IZA e 


CONTRE 


RAS MARTINEZ FELIX HELI 


AV 128 CL 4 N 82 NSE:0 CHAPINERO ATALAYA 
ANTANDER 
CUCUTA NOT DES . 


Cliente - Cuenta 





1020210309020 
1582 
Ruta 540013 


Zona 


5400107 
Peso 100 


ENTREGA 
O eeADA 


O REHUSADO 
O NO RECLAMADO 
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Los anteriores documentos prueban el forjamiento de un envío supuesto que nunca llegó a su destino, 
vale decir, a las direcciones: CONTRERAS MARTÍNEZ FÉLIX, CL 2K 202-4 CHAPINERO ATALAYA 
CÚCUTA NORTE DE SANTANDER [Av cero (0) con calle 2 * K202-4 Barrio Chapinero, Cúcuta, Norte 
de Santander, Colombia] y, CONTRERAS MARTÍNEZ FÉLIX HELÍ, AV 12 B CL 4N 82 CHAPINERO 
ATALAYA - CÚCUTA NORTE DE SANTANDER (Av 12B + 4N-82 Barrio Chapinero, Cúcuta, Norte de 
Santander, Colombia). 


No obstante, el suscrito recurrente y/o apelante, considera que MOVISTAR COLOMBIA rehúsa actuar 
con seriedad y responsabilidad, valiéndose de argumentos y razones baladíes que sí ha enviado 
dichas facturas a su suscriptor reclamante; siendo que estoy demostrando y probando que es un vulgar 
montaje de MOVISTAR COLOMBIA, que amparándose en ejercicio arbitrario de sus propias razones 
y el ser personas humildes y más de la tercera edad, pisotean la dignidad y hacen tragar entero a los 
supuestos ignorantes, sus decisiones cuasi mediocres. 


FOTO DE LA ÚLTIMA FACTURA EN FÍSICO, de DICIEMBRE de 2019, ENTREGADA POR 
MOVISTAR COLOMBIA EN LA DIRECCIÓN GEOGRAFICA DONDE SE ENCUENTRA EL 
TERMINAL DEL ABONADO 7-5787994, A CONTINUACIÓN: 


¡venida 26. 
Avenida 169 35-76 


Villavicencio Carrera 68 € 

Cmwaceidado * 

Villavicencio Avenida 49 
la 04 3548-30 


Tuaja Plaza 
Cale 19 051S 
us 


JERO + 
er continua ou0s horarios de NO IA 
Slas Ones recen pago diamante con tratas 6 SAN JOSE DE CUCUTA - NORTE DE SANTANDER 


Barco Dates. 
MEVA Barca AIM. CajoSocuk Occideñio. Popuo, Laú, GN Sudarmerr 


Vi Baloto Elecjy Gitost finanzas Sartre, Ropas», 

Norte SS Esto, Consta, Jumbo, MOV 
Jn, Fólandar, Ducaromanga, Girón Coopurimaw. Coosjecios 
Cooperessa Po ¡o 


upergros. 
liga (apuestas Cócua), 


¡en relación con el monto facturado de 
en la factura, deberá proceder aiE 


iguenos en; a Movistar Colombia 
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FOTO DE LA ÚLTIMA FACTURA EN FÍSICO, de FEBRERO de 2018, ENTREGADA POR MOVISTAR 
COLOMBIA EN LA DIRECCIÓN GEOGRÁFICA DONDE SE ENCUENTRA EL TERMINAL DEL 
ABONADO 7-5813647, ver factura enseguida: 





e Tus centros de Experiencia más cercanos 
Cast Ocaña" 
Cartas Mo8 77 0 Doltamar Neira 
iria ale 1OConCaiea 12601 — Cale 150. 14:35 os 158/La Gua 
Garra S No 39 17 Tunja Unicentro* A 
CañeS 86-41 Coro ora Univer alto 
Ibague Chapinero! Pamplona" AN 
Galel4 No 34-22 CACLIÉ Cao CC Unienro lira 
Cor Tona Piza de labor ara $ Mo 48 Centro 
E Jeria 04104) Gle1549-15 Teal 
8 Ciruta A Sr e 019-54 
Bucaramanga Centro" Anda S No 13:56 [Pod kauca? f 
Cale 36N91725 Vicencio A + ESO Celd 1A1S Señor(a): CONTRERAS MARTINEZ FELIX HELI 
amanga LA ISLA veria 40 No ISA 30 Carrera 1148 88Coraso — Son José del Guaviare" 
Gale S6No 174-117 Marian Giel94n- 
Darcrcaermeja Vilavicencio Av 48 ee | Dirección AV 12B_ CL 4  N82NSEO 
le4S Carral Esquina —— Canes d8No 13200 e] CHAPINERO ATALAYA 
Masai de 
mos in asc pr tt cin ong A SAN JOSE DE CUCUTA - NORTE DE SANTANDER 









¿SA Medios de Pago 


Y 
datan ape todos tus productos y senncios Mostar a través de los medios electiónicos que tenemos para! 
cnerá la que Jas medios electrónicos son seguros y siempre están disponibles 
laga tu factura en linea a través de www.movistarco 


TA 
+ Portal wet de tu banco 
Pa de Cajeros electrónico 





Jan + Poio Pago RIM Medea Motos , tudo Lineas 
2 Domiciliación / Dénno autemáeico 
Micajaros Pagos OK 9 via 


movistar . Alquila 
Cigueñas en 
Movistar Play 
por $58.200 


Paga solamente en los lugares autorizados por Movistar 
CANCELA 2930 LAFRES ADA PL EI PACTA CL PL A RALES PA A AS 


COLOMBIA TELECOMUNICACIONES SA ESP -NIT 830 122,566-1 - Gran Contribuyente (Res DIAN No. 076 
de 2016) - Autorretenedor por ventas y serucios (Res. DIAN No 4095 de 20) 2) » Autorretenedor sobe los. 
conceptos definidos en el artículo 1* del Decreto 2885 de 2001 (Res. DIAN No. 06142 de 2003) - IVA 
Régimen Común - Agente retenedor de IVA Art. 7-2 Numeral 2£ Y. - Actividad económica ICA por Servicios. 
6110, 6120, 6190(9,66 x 1000) - Ventas 474) (13,04 x 1000) 


Esta factura causará Intereses de mora a la tasa máxima legal permitida desde su vencimiento (0 48%) | 
Las sumas de dinero recibidas por equipos y accesonos se entienden definitivamente recibidas sin que para 

ello exista obligación de Colombia Telecomunicaciones SA. ESP de conectarlos a un sistema de la compañía 
Las mercancias objeto de la presente factura han sida recibidas por el comprador real y materialmente 
Cualquier información adicional, comuniquese con nuest/as líneas de atención al chente, El pago rectido por 
Colombia Telecomunicaciónes SA. ESP al diligenciar la solicitud de servicio será cruzado con el valor de la 
presente factura, si usted ya efectuó dicho pago no debe cancelar este welor nuevamente La! 
Superintendencia de Industrla y Comerdo ejerce inspección, wigplencia y control sobre los sersicios de Voz y | 
Datos Tel (571) 5920400, E-mpil. contactenosísic govco, Cerrera 13 No. 27 - 00 Piso |. Bogotá DC | 
Colombia. El servicio de Televisión es regulado por la Autoridad Nacional de Televisión Tel(571) 7957000, 


E-mail: informaciondanty gov.co, Calle 72 No, 12-77, Bogotá D € Q 











le] Movistar Colombia | (Amovistarco B Movistar Colombia 


Revisa importantes tips antifraude: www.movistar.colantifraude 


018000930930, consurta 
vayor Información marca nuestras líness gratuitas de atención al usuanp 
on co, veww.facebooh.com/movistarcolombiaofkcial o visita nuestros centros de experiencia 


o ión con el monto factur: 
En caso de presentar una teca en sees calar daeró MOS 





Rs nidad 
movistar aa 
ELIGE TODO ns e] 


A PP. -. ] 
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FOTO DE LA ÚLTIMA FACTURA EN FÍSICO, de ENERO de 2018, ENTREGADA POR MOVISTAR 
COLOMBIA EN LA DIRECCIÓN GEOGRÁFICA (CONTRERAS MARTÍNEZ MARÍA BELÉN, AV 12 
19-83, TORCOROMA, SAN JOSÉ DE CÚCUTA, NORTE DE SANTANDER) DONDE SE 
ENCUENTRA EL TERMINAL DEL ABONADO 7-5840219, siendo su titular MARÍA BELÉN 
CONTRERAS MARTÍNEZ, identificada con la cédula de ciudadanía número 37235689. Ante la 
decisión (CUN: ¿? MOVISTAR NO LE RESPONDIÓ A LA USUARIA RECLAMANTE, sino que como 
proveedor de servicios, allegó la información solicitada a la SIC) sobre este abonado, MOVISTAR 
COLOMBIA alega que realizó desconexión total por no pago. Pero a decir verdad esta fue la última 
factura en físico que recibió la reclamante. Esta situación refuerza la necesidad para que la SIC inicie 
una investigación y establezca el por qué MOVISTAR COLOMBIA suspendió unilateralmente la 
entrega en físico de la factura y además por qué no figura en el historial los varios requerimientos que 
MARÍA BELÉN formuló personalmente en el Centro de Experiencias de MOVISTAR COLOMBIA en la 
avenida cero (0), número 10-61 de la ciudad de Cúcuta. Tampoco, MARÍA BELÉN ha dado su 
consentimiento expreso para que sólo le envíen factura electrónica) [Radicación SIC: 21-038975- - 
00003-000] (¿Será que MOVISTAR está actuando de la misma manera en toda Colombia”): 
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La siguiente factura electrónica de MOVISTAR COLOMBIA ingresó a mi correo 
corpofrontera(Wgmail.com en fecha 15 may 2021 16:12 


Importante: Es la fecha y hora en que se envía este escrito a sus destinatarios, y la factura en físico 
no ha sido entregada por MOVISTAR COLOMBIA en: AV 12B 4 4N-82, BARRIO CHAPINERO, 
CUCUTA, NORTE DE SANTANDER, COLOMBIA: 


CONTRERAS MARTINEZ FELIX HELI 


' Suspensión 
Nito CC.: 19137236 [TOTALA PAGAR: $ 11,997 del Servicio 


Fecha límite de pago: 27/May/2021 a partir de 


Fact Electróni 
cure TECUOMiES Referencia para pagos: 24231111011 


de Venta: 


BEC-159364159 Fecha de corte:09/May/2021 


Línea: 7581 3647 Periodo facturado: 10/Abr/2021 al 09/May/2021 
Fecha generación factura / Fecha car 


Estimado Cliente, paga oportunamente y evita la suspensión del servicio, cobro de reconexión e intereses 
de mora. El incumplimiento en los pagos genera reportes a Centrales de Riesgo como moroso. Si ya 
realizaste el pago, haz caso omiso. 


H BO DE CUENTA ww 





o0 


+ CHO) = 
($11,997 ] 













Total Factura Mes Anterior 
Pagos Realizados 
1. Saldo Mes Anterior 


Servicios Mes Actual IVA Incluido 
2. Subtotal Servicio Mes Actual 


4. Total a Pagar Servicio $11,997 


IMPUESTOS MES SERVICIO 
Impuestos Monto Base Calculado Valor Impuesto 
IVA19% $7,321.00 $ 1,390.99 














Consulta y paga tu factura en www.movistar.co 
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Colombia Telecomunicaciones S.A. ESP BICNIT 830.122.566-1 


Cliente CONTRERAS MARTINEZ FELIX HELI 


s] 
E 
7 
1] 


Seleccione pago total de esta factura Se a paga r 


Ho 


Numero para Pagos 24231111011 Escanea el código y 
realiza tu pago 


(415)7707176960178(8020)024231111011(3900)0000000001 1997(96) 20210527 


A contrario sensu, las siguientes Empresas Prestadoras de Servicios (EPS) Públicos Domiciliarios en 
la ciudad de Cúcuta, en este caso particular, han hecho entrega en físico de las correspondientes 
facturas en las mismas direcciones que MOVISTAR COLOMBIA debe hacer entrega de las suyas, así: 
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GASES DEL ORIENTE (DIRECCIÓN GEOGRÁFICA DE ENTREGA: JOSEFA ANTONIA MARTINEZ, 
AV 12B +4 N - 82, CHAPINERO, CUCUTA) 
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CENTRALES ELÉCTRICAS NORTE DE SANTANDER CÚCUTA (DIRECCIÓN GEOGRÁFICA DE 
ENTREGA Felix Heli Contreras, ave 12b 4n-82, Barrio Chapinero, Ciudad de San José de Cúcuta): 
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AGUAS KPITAL CÚCUTA (DIRECCIÓN GEOGRÁFICA DE ENTREGA: MARTINEZ DE C JOSEFA A, 
CLL 2 f4N-82 CHAPINERO CUCUTA): 
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- INSCPILO en la página web: www.akc.com.co 


al día en el pago de tu factura 


S código sea seleccionado por nuestra plataforma 
e los inscrita 


star conectado al Sorteo Millonario 


DAVIVIENDA 
DAVIPLATA 
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V - ANEXOS 


Algunos de los anexos o soportes, están insertos en el contexto de este escrito de Recurso de 
Reposición ante MOVISTAR COLOMBIA y en subsidio Recurso de Apelación ante la SIC, lo demás 
está en este acápite: 


PRUEBAS DOCUMENTALES: 


RÍA movistar 


Bogotá, 04 de abril de 2021 


Señor: CUN: 4433211005666008 
FELIX HELI CONTRERAS MARTINEZ 


Motivo: Derecho de Petición — Abonados N* 75787994 - 75813647 


Gracias por ponerse en contacto con Movistar, para nosotros es de gran importancia recibir y 
atender sus solicitudes, dándonos la posibilidad de mejorar nuestro servicio. En respuesta a su 
comunicación presentada en donde nos manifiesta no estar recibiendo las facturas físicas de las 
líneas telefónicas en referencia, al respecto le informamos lo siguiente. 


Realizando la verificación en nuestro sistema se pudo evidenciar que para la línea 75787994 
todas las facturas están siendo enviadas de manera correcta a la dirección CL 2K 202 4 Chapinero 
— Atalaya en la ciudad de Cúcuta — Norte de Santander como se muestra a continuación. 
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PO 


1032810851 


Colombia Telecomunicaciones 5.A, E.S.P cono e 
a se poo cy" 1259 
Yet 018000 930930 - 013000 wen movistar co 0 
RAS MARTINEZ FELIX 
202.4 CHAPINERO - CHAPINERO ATALAYA 


NTO 
O Efren 


O Eo 

» NO RESIDE 

E (O) pesconocipo 

. erp O REHUSADO 
25 O NO RECLAMADO 


Cliente - Cuenta 3 ' 
4 e 4 - 
impresión 
Fecha limi 





Para la línea telefónica 75813647 igualmente se confirma que todas las facturas están siendo 
enviadas de manera correcta a la dirección AV 12 B CL 4 N 82 Chapinero Atalaya en la ciudad de 
Cúcuta — Norte de Santander como se muestra a continuación. 


00000 


Columbia Telecomunicaciones SAES 210314 4 " 

Nit. 830 122 pal os Ed 1582 

' o. HAAL A 

mo osooso - 01 s000 SORA: 11121009 só 5400 
TRERAS MARTINEZ FELIX HELI 

poe) B CL4N82NSE:0 CHAPINERO ATALAYA 


Cliente - Cuenta 


CUCUTA NORJF DE SANTANDER 


Postal 
O ENTREGA 
'ECCION 
O RERADA 


O REHUSADO 
O NO RECLAMADO 


O OTROS 





Por lo anterior le indicamos que no se realiza ninguna modificación debido a que sus facturas 
están siendo enviadas correctamente de acuerdo con su requerimiento, cabe aclarar que cuando 
se le indico que únicamente se podía entregar una factura física se hacía referencia a cada línea, 
por lo que si usted requiere que las facturas de las dos líneas sean enviadas a la misma dirección 
lo puede solicitar a través de nuestros canales de atención donde se modificara. 
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Lo anterior teniendo en cuenta que en su comunicado no es claro a qué dirección requiere que se 
envíen debido a que informa que las dos direcciones corresponden al mismo predio. Por lo cual le 
recordamos que es responsabilidad directa del cliente tener la información actualizada y en caso 
de alguna modificación puede solicitarla con nuestros canales de atención. 


Igualmente al validar en la respuesta del Recurso de Reposición no se informa que se realiza 
modificación en la dirección de envío de sus facturas, únicamente se le informa a donde están 
siendo enviadas. 


Es importante mencionar que de acuerdo con lo estipulado en el Artículo 2.1.12.1. Pago oportuno 
de la resolución 5111 de 2017. El usuario está en la obligación de pagar su factura como máximo 
hasta la fecha de pago oportuno. Si no recibe la factura, no se libera de su obligación de pago, 
pues puede solicitarla a través de cualquier medio de atención del operador. Sila solicita en medio 
físico solo el primer duplicado será gratuito. 


Por lo anterior se confirma que debido a que algunas facturas han sido pagadas de manera 
extemporánea (después de la fecha limite de pago) se realiza la suspensión por deuda y de esta 
manera el cobro por reconexión el cual procedente. 


Es de aclarar que los cargos de reconexión están definidos por políticas internas de la compañía y 
bajo los lineamientos de la Resolución 5111 de 2017 de la CRC. Por las razones expuestas, se 
sugiere cumplir con las fechas de pago oportunas, ya que el sistema de la empresa tiene 
dispuestas dichas fechas para realizar los cortes de facturación y efectuar las suspensiones del 
servicio de forma automática. 
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RÍ movistar 


Por otra parte, respecto a las fallas técnicas que indica haber presentado con las líneas telefónicas 
en referencia le indicamos lo siguiente: 


Cabe mencionar que de acuerdo con la resolución 5111 de 2017 el usuario cuenta con seis (6) 
meses contados a partir de la fecha del pago oportuno de su factura para presentar cualquier PQR 
relacionada con los conceptos incluidos en la misma. Por lo cual, la reclamación por los periodos 
anteriores no fue presentada de manera oportuna, por lo que no procede efectuar ajustes de 
ningún tipo. 


Así las cosas, se confirma que con la línea 75813647 no se evidencian reportes de fallas técnicas; 
no obstante, es oportuno recordarle que, con relación a las obligaciones de los usuarios, se indica 
como una de ellas: “Informar al proveedor sobre cualquier interrupción, deficiencia o daño ocurrido 
en las instalaciones o infraestructura de las comunicaciones sobre los cuales tuviere conocimiento, 
y adoptar las acciones sugeridas por el proveedor con el fin de preservar la seguridad de la red y 
de las comunicaciones”. 


Para la línea 75787994 únicamente se presentó un reporte por fallas del 24 al 26 de noviembre 
de 2020 el cual fue solucionado y se aplico el correspondiente descuento con la respuesta emitida 
al Recurso de Reposición con CUN 4433201023777986, por lo que no aplica descuento o ajuste 
adicional por este concepto bajo ninguna de las dos líneas telefónicas. 
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En ese sentido, es pertinente reiterar que es deber del cliente reportar las fallas que se presenten 
en el funcionamiento de sus servicios, para lo cual, la compañía tiene establecidos los canales de 
atención al usuario, entre ellos, las líneas de atención mencionados al final de la presente 
comunicación. 


Asimismo, de acuerdo con lo manifestado en su comunicado donde nos solicita enviar visita para 
un daño en la línea 75787994, por lo cual le confirmamos que hemos remitido su requerimiento 
a nuestro Call Center Técnico con el fin de que realicen las validaciones necesarias y en los 
próximos 5 días, logren un contacto efectivo con usted para asegurar el correcto funcionamiento 
y la disponibilidad plena de su servicio. 


Cabe aclarar que lo indicado en cada una de sus facturas correspondiente a evitar reportes 
negativos corresponde a algo informativo únicamente, teniendo en cuenta que si usted realiza 
sus pagos correctamente y en las fechas establecidas esto no sucederá. 


Respecto a los comprobantes de los pagos realizados por usted le informamos que Movistar 
entrega certificados de los pagos realizados de acuerdo con los periodos que solicite el cliente 
mediante nuestros canales de atención, por lo que es necesario que usted lo solicite. 


Es importante recordar que Movistar tiene varios centros de experiencia habilitados para que 
usted radique sus derechos de petición y no únicamente en los de Bogotá, así como también 
existen varios canales por donde los puede radicar sin tener que ir a un punto físico. 


Le manifestamos que la empresa no puede destinar un solo correo para la el envío de 
correspondencia de todos los derechos de petición, debido a que estos unicamente son enviados 
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RÍ movistar 


a la dirección o correo de notificación que informe el cliente debido a que por seguridad estas 
respuestas únicamente se envían a cada titular. 


En cuanto a los pagos estos pueden ser realizados por internet y usted podrá consultar toda la 
información de su cuenta a través de la app Mi Movistar registrándose y registrando la cuenta de 
sus servicios. 


Le recordamos que los saldos pendientes sobre las cuentas pueden cambiar únicamente si se 
aplica algún ajuste o descuento de lo contrario los valores son iguales tanto los que se indican en 
el centro de experiencia como en las empresas recaudadoras. 


Quedamos atentos al pronunciamiento de las entidades a las que hace referencia, por lo que una 
vez sea trasladado por ellos serán atendidos por Movistar. 


Por lo que nos permitimos informarle que en este documento damos respuesta en primera 
instancia a todas sus Peticiones e inquietudes, contenidas en su Derecho de Petición. No 
obstante, si usted considera que aun así, esta decisión debe conocerla la SIC, le solicitamos que 
personalmente se dirija a ellos para tal fin. 


Como se confirmo anteriormente en sus facturas que han sido enviadas de manera satisfactoria 
se entrega la información correcta para los pagos, sin embargo, usted mediante cualquiera de 
nuestros canales o la App Mi Movistar podrá consultar el número de cuenta, datos del cliente y 
valores pendientes para realizar los pagos. 
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Cabe aclarar que en caso de presentarse alguna reclamación antes de la fecha límite de pago el 
cliente deberá hacer los pagos de los valores que no son objeto de reclamación para evitar 
suspensión por deuda de lo contrario si aplica una suspensión y cobro de reconexión, es 
importante indicar que esto únicamente aplica para reclamos interpuestos directamente a 
Movistar. 


Agradecemos su atención y ratificamos el interés de Movistar por solucionar sus requerimientos 
y lograr su completa satisfacción en la prestación de nuestros servicios. 


Teniendo en cuenta todo lo anterior, la compañía: 


RESUELVE 


Atender su reclamación de forma parcialmente favorable. 


Esperamos le haya resultado útil esta información; recuerde que cualquier duda o aclaración 
podrá ser atendida a través de nuestras líneas de atención gratuita desde su celular movistar al 
*611 o desde su celular o fijo movistar a la línea 018000930930, para otros operadores al fijo (1)- 
5885204 o desde una línea celular 0315885204 (aplica costos de llamada de acuerdo con su 


movistar 


operador local o celular) o en nuestras oficinas de servicio al cliente de la ciudad en la que usted 
reside. 


Adicionalmente, lo invitamos a que acceda a nuestro número de WhatsApp 3152333333 
para consultar todos sus requerimientos. 


Cordialmente, 


/ 


/ / . sl 
PIRATA | Us a 
ys . a Ho 
A A 
Alejandro Llano Gutiérrez 
Jefe Atención Entidades Gobierno y POR 's 
Gerencia de Atención Escrita 
Colombia Telecomunicaciones S.A. E.S.P. BIC 


Elaboró: Jennifer Murillo 


En caso de no estar de acuerdo con la respuesta que le hemos dado, usted puede presentar ante nosotros recurso de reposición y en subsidio de apelación 
dentro de los diez (10) días hábiles siguientes a la notificación de esta decisión. Lo puede hacer a través de medios electrónico (página web o red social), 
línea gratuita de atención al usuario número 018000 930 930 desde su teléfono fijo o *611 desde su móvil Movistar o mediante comunicación escrita 
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Industria y Comercio 
SUPERINTENDENCIA 


SUPERINTENDECIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO 


[RAD: 21-038975- -00003-000 FECHA: 2021-04-14 18:05:19 


Bogotá D.C. [DEP 2200 DIR.PROTUSCOM EVE: 328 DENUNCIAS 
3200 TRA: 222 SERVICIOS DE TELECOM FOLIOS: 2 
ACT: 520 ARCHIVONOMER 





Señor (a) (es) 
MARIA BELEN CONTRERAS MARTINEZ 
noticiastcn(24gmail.com 


Asunto: Radicación: 21-038975- -00003-000 
Trámite: 328 SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES 
Evento: 328 DENUNCIAS 
Actuación: 530ARCHIVO NO MERITO/COMPETENCIA 
Folios: Z 


Respetado (a) (s) señor (a) (es) 
En respuesta a su comunicación radicada bajo el número del asunto, a través de la cual 
manifestó la indebida atención a las fallas en la línea telefónica y activación de la misma, en 


contra de la sociedad COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P., me permito 
informarle lo siguiente: 
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Una vez revisada su denuncia, y con el fin de tener mayores elementos de juicio en relación 
con esta, se procedió a efectuar un requerimiento de información al citado proveedor de 
servicios, con base en las facultades legales asignadas a esta Entidad, para que allegara a 
este Despacho copia del trámite de las PQR por usted presentadas relacionadas con los 
hechos de su denuncia, historial de desconexiones y estado actual del servicio. 


Ahora bien, de la documentación allegada por el proveedor de servicios mediante oficio del 
19 de marzo de 2021, se encontró que no hay evidencia de radicación de peticiones, quejas 
o recursos; además el proveedor informó que su línea No.75840219, fue desconectada el 
26 de noviembre de 2019 por falta de pago. Igualmente informó en cuanto a los canales 
habilitados para la presentación de peticiones, quejas y recursos, que: 


"Al respecto, se informa que Colombia Telecomunicaciones S.A. ESP BIC, cuenta con los 
siguientes canales de atencio?n para interponer PQRérsquo;s, en cumplimiento de lo 
dispuesto en la Resolucio?n CRC 5111 de 2017: 


» Oficinas Fi?sicas (Centros de Experiencia) a nivel nacional, las cuales se pueden 
consultar en la pa?gina web www. movistar.co. 


Al contestar favor indique el número de radicación que se indica a continuación: Radicación: 21-038975- -00003-000 - 2021-04-14 16:05:19 


Señor cauidadano, para hacer seguimiento a su souicitua, la entidad le ofrece los siguientes canales 
www.sic.gov.co Telétono en Bogotá: 5920400 Linea gratuíta a nivel nacional: 018000910165 


O El futuro Gobierno 
p es de todos de Colombia 


Nuestro aporte es fundamental, 
al usar menos papel contribuimos con el medio ambiente 
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SUPERINTENDENCIA 
+ Con relacio?n a las li?neas de atencio?n, tenemos: Desde la li?nea fija: 


£bull; Desde tu fijo o celular Movistar: 01 8000 930930 £bull; Desde otros operadores: (+1) 
588 5204 


Desde el celular: 
£bull; *611 (Atencio?n a clientes) 


+ Redes Sociales: Facebook y Twitter. 
+A ftrave?s del link https://www.movistar.co/atencion-al-cliente/contacto de nuestra 
pa?gina web" 


Así las cosas, esta Superintendencia carece de elementos de juicio que le permitan 
establecer la viabilidad de iniciar una investigación administrativa en contra del proveedor 
COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. ante la ausencia de prueba documental 
de presentación efectiva de la PQR con las formalidades y características establecidas por 
este. 


No obstante, es importante precisar que, si Usted cuenta con el escrito de petición 
presentado ante el operador en cuestión, por alguno de los canales legalmente establecidos 
para ello con la correspondiente constancia de radicación, lo invitamos a presentar 
nuevamente la queja ante esta Entidad. 


Ahora bien, en cuanto a las fallas en la prestación del servicio, facturación y reactivación de 
su línea , es preciso aclarar que el Régimen Integral de Protección de los Derechos de los 
Usuarios de los Servicios de Comunicaciones (Resolución CRC 5050 de 2016, Modificada 
por el artículo 10 de la Resolución 5111 de 2017), establece el siguiente procedimiento 
relacionado con el trámite de las peticiones, quejas y recursos PQRs: 


Las peticiones, quejas y recursos que se hagan en relación con la prestación de los 
servicios de comunicaciones contratados, se deben presentar por cualquiera de los 
mecanismos de atención habilitados (oficinas físicas, virtuales y líneas gratuitas de atención 
al usuario) por la citada normatividad y, se surten, en primera instancia, ante el proveedor 
mismo, quien dispone de quince (15) días hábiles contados a partir del día siguiente de la 
fecha de su presentación para resolverla. 


Si la respuesta dada por el proveedor del servicio no satisface al usuario, 

podrá interponerse el recurso de reposición y en subsidio de apelación ante el 
proveedor dentro de los diez (10) días hábiles siguientes a la notificación de la 
decisión empresarial, radicándola en la oficina de PQR o mediante cualquier medio 
tecnológico o electrónico dispuesto por el operador para la atención de las mismas. 


Al contestar favor indique el número de radicación que se indica a continuación: Radicación: 21-038975- -00003-000 - 2021-04-14 16:05:19 


El futuro Gobierno 
es de todos de Colombia 


los siguientes canales 
el nacional 018000910165 
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SUPERINTENDENCIA 


Cualquier manifestación de inconformidad respecto de la decisión del operador, expresada 
por el usuario en las condiciones y dentro del término antes mencionados, debe ser 
atendida y tramitada como recurso de reposición. 


Es importante aclarar que si la petición, queja o recurso interpuesto ante el proveedor no es 
resuelto por éste dentro de los quince (15) días hábiles siguientes a la fecha de radicación, 
se podrá invocar el silencio administrativo positivo ante dicho proveedor, esto es, que se 
entenderá que la petición, queja o recurso ha sido resuelto en forma favorable al usuario y, 
por lo tanto, éste podrá exigir al proveedor, dentro de las 72 horas siguientes al vencimiento 
de dicho término, que cumpla con lo solicitado. Si el proveedor no accede a ello, el usuario 
puede acudir ante esta Superintendencia con el objeto que se obligue a aquél a hacer 
efectivo el acto presunto. 


Como se desprende de lo anterior, corresponde al proveedor del servicio resolver, en 
primera instancia, la petición, queja o recurso formulado, dentro del término legal arriba 
señalado y, sólo en caso que la respuesta de éste sea desfavorable a los intereses de los 
usuarios, corresponderá a esta Superintendencia conocer del asunto, en segunda instancia, 
con ocasión del recurso de apelación. 


De acuerdo con lo anterior, el artículo 54 de la Ley 1341 de 2009, en lo que tiene que ver 
con la procedencia de los recursos de reposición y en subsidio de apelación, indica lo 
siguiente: 


"ARTÍCULO 54.- RECURSOS. Proceden los recursos de reposición y en subsidio de 
apelación contra los actos de negativa del contrato, suspensión, terminación, corte y 
facturación que realice el proveedor de servicios. El recurso de apelación lo resolverá la 
autoridad que ejerza inspección, vigilancia y control en materia de usuarios. Las solicitudes 
de los usuarios, así como los recursos de reposición y apelación, deberán resolverse dentro 
de los quince (15) días hábiles siguientes a su recibo por el proveedor, o su interposición o 
recibo en la autoridad que ejerza inspección, vigilancia y control, respectivamente. 


(...)" (Destacado fuera de texto) 


De lo anterior se colige que los recursos de reposición y en subsidio de apelación, proceden 
contra los actos de negativa del contrato, suspensión, terminación, corte y facturación del 
servicio efectuado por el proveedor. 


Ahora, es preciso indicar que los recursos deben ser presentados por el usuario ante el 
operador del servicio, y es esté, quien, a su vez, debe remitir el expediente completo a esta 
Entidad, para que esta Superintendencia resuelva de fondo la controversia, con ocasión del 
recurso de apelación. 


Al contestar favor indique el número de radicación que se indica a continuación: Radicación: 21-038975- -00003-000 - 2021-04-14 18:05:19 


Señor caidadano, para hacer seguimiento 
co on e 


20 guita a nivel nac 
¿6,7 Y 10, Bogotá D.C.- ( 
o pac El futuro A 
es de todos de Colombia 


os con el medio ambiente 
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Como consecuencia de lo anterior, evaluados jurídicamente los documentos allegados por 
el proveedor de servicios, esta Dirección le informa que no hay mérito para iniciar una 
investigación administrativa con ocasión de la queja por Usted radicada. 


Finalmente, le informo que, en virtud del principio de economía procesal establecido en el 
artículo 36 del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, 
su escritos de queja radicado mediante el No. 21-59547 del 11 de febrero de 2021, fue 
acumulado al radicado No.21-38975, en razón a que los hechos narrados, versan sobre el 
mismo asunto. 


Esperamos con lo anterior, haber dado respuesta a su solicitud. 


Atentamente, 


FRM_SUPER 


Elaboró: NELSON TRUJILLO 
Revisó: PAOLA ANDREA PEREZ BANGUERA 
Aprobó: PAOLA ANDREA PEREZ BANGUERA 


Al contestar favor indique el número de radicación que se indica a continuación: Radicación: 21-038975- -00003-000 - 2021-04-14 16:05:19 







lento a su soucitud, la entidad le ofrece 10s siguientes canales 


tá 5970400 Linea gratuita a nivel nacional: 018000910165 
5, 6, 7 Y 10, Bogotá D.C.- Colombia 
actnord sic gov.co y El futuro Gobierno 


es de todos de Colombia 
Nuestro aporte es fu al, 
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VI - NOTIFICACIONES 


6.1. El suscrito FÉLIX HELÍ CONTRERAS MARTÍNEZ, recibe notificaciones en la dirección geográfica 
siguiente: Avenida cero (0) con calle 2 número K202-4 Barrio Chapinero, Cúcuta, Norte de Santander, 
Colombia y/o Av 12B + 4N-82 Barrio Chapinero, Cúcuta, Norte de Santander, Colombia. 


6.2. COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P., (MOVISTAR COLOMBIA) recibirá 
notificaciones en: Transversal 60 número 114A-55 Avenida Suba Morato, BOGOTÁ y/o 
jefaturasegundainstancia.co(Mtelefonica.com y/o a: correspondencia(AMmailf movistar.co; ninguna de 
estas dos direcciones electrónicas de MOVISTAR COLOMBIA reciben Derechos de Petición. 


6.3. La SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO - SIC a través de sus direcciones 
electrónicas: contactenos(Osic.gov.co, y grtelecomunicaciones(Msic.gov.co 


VII - PUBLICIDAD 


Se envía copia de este Recurso a la SIC, a los medios de comunicación y se publica en redes sociales 
administradas, por el reclamante, recurrente y/o apelante. 


Es justicia en equidad, por una Colombia suficiente y eficiente en la prestación de servicios públicos 
domiciliarios, que presento desde la ciudad de San José de Cúcuta, a los diecinueve (19) días del mes 
de mayo del año dos mil veintiuno (2021). 


Atentamente, 


JUDE 


CC 19137236 de Bo 


Recurso de Reposición-y en subsidio Apelación 


FÉLIX HELÍ CONTRERAS MARTÍNEZ 

CC 19137236 expedida en Bogotá, el 12-ENE-1973 
Celular-WhatsApp +57-312-359-8024 

Cúcuta, Norte de Santander, Colombia 

Correo electrónico: 


noticiasfen(Mgmail.com 
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